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（全 日 本 空 輸 株 式 会 社 取 締 役 専 務 執 行 役 員
2017 年 4 月 よ り ANA 総 合 研 究 所 代 表 取 締 役 副 社 長）
日 時 ： ２ ０ １ ６ 年 １ ０ 月 ２ ０ 日 （木）10：55-12：25
場 所 ： 東 京 女 子 大 学 ９ 号 館 　9102 教 室
（１） Ａ Ｎ Ａ の 努 力 と 挑 戦 の 歴 史
　ANA は、1952 年 に 敗 戦 に よ り 日 本 人 に よ る 飛 行 が 許 さ れ な い 中 で、 自 分 た ち
の 手 で 日 本 の 空 を 取 り 戻 し た い と い う 飛 行 機 野 郎 達 の 強 い 思 い で、 日 本 ヘ リ コ プ
タ ー 輸 送 （株） と し て 設 立 さ れ た 会 社 で す。 ２ 機 の ヘ リ コ プ タ ー と 28 名 の 役 職
員 で 純 民 間 企 業 と し て ス タ ー ト し、1954 年 に 念 願 だ っ た 旅 客 便 の 運 航 を 開 始 し
ま す。
　 そ の 後、 日 本 の 国 の 政 策 と し て 国 内 路 線 し か 認 可 さ れ な い 時 代 が 長 く 続 き ま し
た が、 い つ か は 国 際 線 を 飛 ば し た い と い う 強 い 思 い が あ り 1986 年 に 初 の 定 期 国
際 線 が 就 航 し ま し た。 今 年 は 30 周 年 を 迎 え て い ま す。
　 叶 っ た 夢 は 嬉 し か っ た の で す が、 現 実 は 厳 し く 国 際 線 事 業 は ず っ と 赤 字、 国 内
線 事 業 の 利 益 で 何 と か 踏 ん 張 っ て い た と い う 状 況 が 長 く 続 き ま し た。 社 内 で も、
国 際 線 は お 荷 物、 撤 退 す べ き と い う 意 見 も あ が る ほ ど で し た。
　 そ の よ う な 中 で、1999 年 に ANA は ス タ ー ア ラ イ ア ン ス に 加 盟 し ま す。 そ の 時
客 室 乗 務 員 だ っ た 私 が 経 験 し た の は、 日 本 人 旅 客 ば か り だ っ た 機 内 に ス タ ー ア ラ
イ ア ン ス の カ ー ド を 持 っ た 外 国 人 の 姿 が 見 ら れ る よ う に な り、 頂 い た 言 葉 は 「聞
い た こ と が な い 名 前 だ け れ ど ど こ の 会 社 ？ 日 本 ？ 素 晴 ら し い サ ー ビ ス だ ね」「ま
た 次 も 乗 る か ら ね」 と い う 言 葉 で し た。ANA の サ ー ビ ス が 世 界 に 通 用 す る の だ と
い う こ と を 実 感 し た の を 覚 え て い ま す。
　 こ の 戦 略 が 功 を 奏 し て、 ２ ０ ０ ４ 年 に よ う や く 黒 字 化。 な ん と 国 際 線 に 進 出 し




入 す る 大 き な 一 歩 で し た。
（２） Ａ Ｎ Ａ が 育 ん で い る 風 土
　 今 や 国 内 線 は、1 日 に 1000 便 を 超 え る 運 航、国 際 線 も 就 航 地 が 41 都 市 と 増 え、
さ ら に 拡 大 す る 計 画 が あ り ま す。 グ ル ー プ 社 員 も 3 万 5000 人 を 超 え ま し た。 そ
ん な 社 員 の 気 持 ち を 一 つ に し て い こ う と 創 立 60 周 年 を 機 に 「Ａ Ｎ Ａ グ ル ー プ 経
営 理 念 ・ ビ ジ ョ ン」「Ａ Ｎ Ａ 行 動 指 針」 が 策 定 さ れ ま し た。
　 一 般 的 に は、 理 念 ・ ビ ジ ョ ン は 一 つ で す が、ANA は そ れ と 並 べ て 安 全 理 念 を 掲
げ て い ま す。 二 つ の 理 念 を 両 輪 と し て い る の は、 安 全 が 何 よ り も 優 先 す る 品 質 で
あ り 私 た ち が 絶 対 に 守 ら け れ ば な ら な い も の だ か ら で す。 そ し て こ の 両 理 念 が 私
た ち の 組 織 風 土 を 育 む ベ ー ス と な っ て い る の で す。
① 「安 全」 か ら 「あ ん し ん」 へ
　 安 全 理 念 は、 絵 に 描 い た 餅 で は な く 日 々 実 践 し て い か な け れ ば な ら な り ま せ
ん。
　 仕 組 み と し て は、 パ イ ロ ッ ト ・ 客 室 乗 務 員 は、 既 定 の 資 格 維 持 訓 練 を 毎 年 実 施
し て お り、さ ら に ANA グ ル ー プ で は、直 接 飛 行 機 の 運 航 に 携 わ っ て い な い メ ン バ ー
に も 安 全 教 育、 緊 急 脱 出 訓 練 を 実 施 し て い ま す。
　 こ れ ら の 訓 練 を 通 し て 私 た ち が 培 っ て い る の は、「人 間 は 誰 で も ミ ス を 犯 す も
の」と い う 考 え 方 の も と、い か に そ の エ ラ ー チ ェ ー ン を 切 る か と い う こ と で す。「気
づ き を 声 に す る」、 そ の 為 に、 そ の 前 後 の 「お 願 い す る」「感 謝 す る」 と い う サ イ
ク ル を 回 す こ と が 大 切 だ と 考 え て い ま す。
② ブ ラ ン ド を 研 ぎ 澄 ま す
　 航 空 輸 送 業 に 携 わ る 会 社 は、 使 う 施 設 や 飛 行 機 は 同 じ で す し、 ま た サ ー ビ ス は
簡 単 に 真 似 が で き ま す。 そ れ で は ど こ で 差 別 化 を す る の か ？ 
　 大 切 に し て い る の は 顧 客 接 点 で の 「ブ ラ ン ド は 足 し 算 で は な く 掛 け 算」 と い う
考 え 方 で す。 お 客 様 と の 接 点 は 数 多 く あ り ま す が、 一 つ で も が っ か り す る 場 面 が
あ れ ば、 掛 け 算 で は ゼ ロ に な っ て し ま い ま す。 機 内 の 乗 務 員 も 同 じ こ と、 搭 乗 口
で 笑 顔 で 迎 え ら れ て も サ ー ビ ス を 担 当 す る 乗 務 員 の 笑 顔 が な け れ ば、 そ の フ ラ イ
ト の 印 象 全 体 が 悪 く な っ て し ま い ま す。 一 つ ひ と つ の 場 面、 一 人 ひ と り が ブ ラ ン
ド の 代 表 で あ る と い う 気 持 ち で 仕 事 を す る と 共 に、 そ の バ ト ン を し っ か り と 渡 し
て い く と い う こ と が ブ ラ ン ド を 高 め る こ と に 繋 が り ま す。
③ 挑 戦 す る 人 を 応 援 す る
　ANA に は バ ー チ ャ ル ハ リ ウ ッ ド と い う 提 案 制 度 が あ り ま す。 通 常 の プ ロ ジ ェ ク
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ト と は 違 い、 テ ー マ は 自 分 で 決 め 仲 間 も 自 分 で 集 め る 自 主 活 動 で、 映 画 作 り に な
ぞ ら え て、 提 案 者 を デ ィ レ ク タ ー、 協 力 者 を メ ン バ ー、 企 画 書 を シ ナ リ オ、 提 案
相 手 で あ る 役 員 が オ ー ナ ー に な る と い う プ ロ グ ラ ム で す。
　 今 年 の 5 月 に 誕 生 し た 「フ ラ ワ ー ジ ェ ッ ト」 も そ の ひ と つ で す。 こ れ は 福 島 空
港 に 勤 め る 若 い 女 性 ス タ ッ フ 2 名 が、「感 謝 の 気 持 ち を 全 国 へ 届 け た い」「東 北 を
元 気 に し た い」「震 災 を 風 化 さ せ た く な い」。 そ の 為 に、 東 北 の 花 で 飛 行 機 を ラ ッ
ピ ン グ し て 日 本 中 の 空 を 飛 ば し た い と 提 案 し、 実 現 し た も の で す。
　 こ れ か ら も 今 ま で 培 っ て き た 風 土 を さ ら に 育 み、 グ ロ ー バ ル な 戦 い に 挑 ん で い
き ま す。 
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